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Los citados medios de difusión son complementarios:
Servicio de atención de consultas del Idescat
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Libros y otras publicaciones:
- tirada / divulgación incierta alto
- óptimo: impresión just in time
Biblioteca: 
- coste fijo elevado, ubicación fija
- pocos usuarios alto
Web: 
- coste alto, acceso abierto bajo
Servicio de atención de consultas: 
- complemento cualitativo a los anteriores
- servicio personalizado alto
Coste por consulta
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2. Servicio de Atención de Consultas
implícitamente había existido desde “siempre”
aumento debido a la mayor penetración del Idescat en la  
sociedad a través de la web
la información estadística se usa mucho más
las demandas a medida causan bastante distorsión en el 
trabajo diario de los técnicos   
hay que racionalizarlas
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carencia de una estructura visible
recepción aleatoria
traslados internos de papeles
descontrol de la situación de la tramitación
desconocimiento de características y costes
falta de normalización en las respuestas
falta de control de calidad
falta de imagen cohesionada ni profesional
desconocimiento de qué información se pide
ni de quién la pide




tramitación digital mucho más rápida
registrar exhaustivamente las demandas
consultar su situación en tiempo real
conocer los perfiles de clientes y de consultas
direccionamiento inmediato a quien corresponda
posibilidad de fragmentar demandas múltiples
racionalizar los recursos de personal técnico
estadísticas del servicio
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Tipificación de las consultas
Servicio de atención de consultas del Idescat
nº consultas
    complejidad
      sencillas    complejas     muy complejas
   Difusión    Producción Producción+Informática
63. Sistema de work flow para 
atender las demandas
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Final 5 Final 5i l 6 Final 7
Respuesta telefónica
Envía respuesta el SADEnvía la respuesta un técnico
Sistema de work-flow para el SAD (2/2)
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Us
• Eliminación del correo-e
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4. Ejemplos de tramitación
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Validación de formularios
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Seguimiento de expediente
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5. La experiencia Idescat:
Ventajas e inconvenientes del TED
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Ventajas
localización inmediata de los expedientes
gran disminución de los tiempos de respuesta
paso importante hacia la homogenización de  procedimientos
el propio sistema favorece la emulación y el perfeccionamiento, 
especialmente al publicar internamente las estadísticas de uso      
conocimiento de los temas, usuarios, etc.
transparencia
reforzamiento de la imagen corporativa
11
E-Docpa [21/24]
Servicio de atención de consultas del Idescat
Inconvenientes
esfuerzos econòmico y de tiempo importantes
para la puesta en marcha,  por desconocer cómo sería
la nueva situación funcionando electrónicamente
algunas reacciones contrarias al principio, como
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7. Conclusiones
El SAD es un servicio de difusión complementario
de los demás, que bien prestado permite obtener 
muy buena imagen entre un segmento influyente
de la población.
Sin embargo hay que poner los medios necesarios
para que esté “controlado” y distorsione al mínimo
la producción estadística.     
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